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 I
摘 要 
 
新时代的发展对各个企业提出了更高的要求，以客户为中心的经营策略已
经成为或正在成为各行各业的生存和发展的核心策略。而客户关系管理（CRM）
则是一整套行之有效的帮助企业把握和利用客户资源的理论和方法。CRM 通过
对客户信息进行信息化的管理，并结合信息技术快速把握客户需求，帮助企业能
够用更快的时间为客户提供更加符合其需求的个性化服务，提高客户的满意度和
忠诚度，从而为企业带来更大的利益和价值。 
本文针对银行客户关系管理的需求，基于 Delphi 的可视化 windows 程序开
发和数据库技术，设计并实现了银行客户关系管理系统，其主要研究内容如下： 
1、本文基于 C/S 架构和微软 SQL SERVER 数据库设计并实现了一套银行的
客户关系管理系统，系统覆盖了用户登录、用户权限管理、客户信息、客户联系
信息和客户业务管理等模块功能。 
2、论文较为详细的介绍了系统的业务需求、功能需求、非功能需求、系统
架构设计、功能设计和数据库设计，并针对用户登录和客户信息管理等主要功能，
给出了系统关键功能模块的代码实现过程、系统的实现效果以及功能和性能测试
结果。 
经过本项目的研发实施，客户关系管理的效率得到明显提高，银行能够更快
更好的查询到最新的客户相关信息。 
 
关键词： 银行；客户关系管理；Delphi 
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Abstract 
 
Development of a new era, higher requirements were proposed for all enterprises, 
customer-centric business strategy have been or have being becoming the core policy 
of the company's survival and development. And Customer Relationship Management 
(CRM) is a set of effective theories and methods to help enterprises to grasp and use 
of customer resources. CRM system manages customer information through 
information technologies combined with rapid grasp customer needs,  to help banks 
to provide personalized service for customers more effectively, to improve customer 
satisfaction and loyalty, and thus to bring greater benefits and value for enterprises. 
In this dissertation, a bank customer relationship management system is designed 
and implemented, using Delphi visualization windows development and database 
technology. The main contents of this paper are as follows: 
1. Based on C/S architecture and Microsoft database SQL SERVER, design and 
implementation of a bank's customer relationship management system are discussed, 
the system modules covers the user login, user rights management; customer 
information, customer contact information and customer service management module 
functions. 
2. The dissertation describes the detail about CRM including the business needs, 
functional requirements, non-functional requirements, system architecture design, 
function design and database design. And this paper provided the key code for the 
user login and customer information management, and other major functions. 
Moreover, tests of function and performance are also conducted. 
After putting the project into use, the efficiency of customer relationship 
management has been significantly improved; banks are able to master latest 
information of customer and offer more high-quality service for customer based on 
the CRM support. 
 
Key Words：Bank; Customer Relationship Management; Delphi 
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第一章  绪 论 
1.1 研究背景及意义 
随着社会信息化进程的不断发展和市场竞争的日益激烈，全球企业进入一个
崭新的竞争环境。根据世界权威金融分析公司摩根史丹力（Morgan Stanley）提
出的市场分析表明，过去广播、电视、有线电视分别花费了 38 年、13 年和 10
年才在美国达到 5000 万人收视（听），而互联网则在五年内就达到同样的人数。
互联网突破了传统媒体的时空限制，为人们提供了前所未有的机会。企业在互联
网时代有机会能够以更少的成本，更高的效率和更短的时间，与互联网上的更多
的客户群体进行更深入的接触和互动。而在当今大数据时代，数据仓库、数据挖
掘使得计算机大量的处理分析客户资料、交易记录、消费行为，用户偏好等数据，
以客户为中心的理念正逐渐成为各行各业的根本经营理念和指导思想。作为一项
重要的服务行业，银行领域也形成以客户为基础的营销模式的共识，各大银行正
努力关注客户体验，力求为用户提供最好最适合的服务。客户群成为银行的重要
战略资源和竞争目标，也成为银行业务管理和经营的主要对象。企业或者银行如
何能够利用好客户信息，了解客户并给与客户最符合其需求的产品和服务，吸引
到最有价值的客户，已经成为企业或银行首要关注的问题。 
要实现以客户为基础的新型银行发展战略，首先需在银行系统中全面系统的
管理银行客户信息。银行需要建立完善的客户信息收集机制，并从这些信息中提
取对银行业务有用的关键信息，通过对数据的分析和研究，提炼出对客户信息的
管理方法，为银行的营销策略和管理提供指导依据。 
其次，在分析银行客户的价值度、贡献度、需求度和客户消费程度等指标的
基础上，对客户群体进行细分，提供面向具体客户群体的精准服务，提升用户的
体验，实现稳定老客户和吸引新客户，使得银行形成特有的核心竞争力[1; 2]。 
因此，银行应基于客户管理和银行业务的关系，建立以客户为基础的营销模
式和客户信息的管理方法，全面提升银行对客户关系的管理能力，提高客户对银
行的满意度，最终为银行带来更多利润。 
1.2 国内外研究现状 
客户关系管理（Customer Relationship Management，CRM）是企业信息化进
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程中的极为重要和关键的课题之一[3]，也是各大企业必须面对的课题之一。全球
众多专家学者或业界代表都对 CRM 进行了定义。R KALAKOTA AND M ROBINSON [4]
认为 CRM 就是一套集成了销售、营销与售后服务等环节的系统。D PEPPERS et al. 
[5]则认为 CRM 是企业了解客户的一种方式，企业必须从为客户实现价值为起点，
不断向客户了解需求。 
研究者在以往的 CRM 相关研究中，大多关注 CRM 系统层面的构建或客户
关系管理策略的实施环节，而从客户认知角度对 CRM 进行分析的研究较少。 
D PEPPERS [6]在研究中发现，企业新客户的开发成本是已有旧客户维护成本
的十倍以上，若对老顾客投入约 5%的营销成本就可以有效提高企业效益的半数
以上。因此，如何有效管理和利用好已有客户信息成为企业提升市场竞争力的关
键，而客户关系管理便是解决这个问题的方法，企业通过实施 CRM 可有效保留
住企业已有顾客，进一步为双方创造更大的价值[7]。根据国际著名数据咨询公司
IDC 的报告显示，从 1999 年至 2004 年之间，国际上用于 CRM 系统建设的成本
以每年 30%的速度增长，市场规模达到了 120 亿美元以上，由此可见 CRM 的已
经是企业信息化建设的重要环节，成为专家学者的研究热点，如分析 CRM 的构
建策略[8]，从技术层面整合构建 CRM[9]等。 
以客户的需求为核心是客户关系管理的重点。CRM 通过将客户生命周期视
为重要的企业资产，用客户满意度为指标提高客户体验[10]。一个企业在客户生命
周期中，可以通过多种渠道收集大量客户信息；一般来说，这些收集渠道包括过
去传统的面对面拜访、邮件、电话，传真等沟通渠道，以现代网络和通讯为基础
的电子邮件，即时消息软件，企业网站等渠道。企业通过这些渠道为用户提供各
种形式的服务，并从服务中收集用户信息；企业对这些信息进行整合、分析和预
测，可得出用户群体的对企业的价值贡献，从而可以对用户进行细分，为他们提
供更为精准的服务。 
CRM 是企业提高自身竞争力的解决方案，其综合了信息科学和管理信息系
统的因素的研究。影响企业是否愿意构建 CRM 系统的因素主要包括了投入成本、
利润、同行业竞争，供应商、上层支持、重要性认知度，成效等。G PREMKUMAR 
et al. [11]、E M ROGERS [12]与 S H KARLSON [13]对客户关系管理的成本研究发现，
CRM 的投入资本是企业决定是否构建 CRM 系统的关键影响因素，具体包括投
入资金的规模、客户信息获取的便利性、CRM 系统实施周期的长短、企业相关
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人员的培训难度等方面。同时，CRM 带来的营业利润也是企业是否愿意投入
CRM 系统的另一个因素。当应用 CRM 的竞争者越来越多时，企业迫于来自同
行业竞争者的压力，也会投入成本实施 CRM[14]。同时，CRM 的技术提供商对企
业业务的支持度和专业程度也是影响企业是否愿意实施 CRM 的一个方面。 
1.3 主要研究内容 
本课题主要研究的是银行的客户关系管理方法和信息系统。本文研究的主要
内容和相关内容的关系图如图 1.1 所示： 
 
 
图 1.1 客户关系管理及其相关内容 
 
1.4 论文结构安排 
本论文的具体组织如下： 
第一章为绪论，简要介绍客户关系管理研究的状况，指出对客户关系管理的
信息化构建和管理的研究价值和实际应用意义。 
第二章为客户关系管理系统的需求分析，主要介绍了客户关系管理系统的概
念，分析各功能模块的需求，非功能的需求。 
第三章为客户关系管理系统的系统设计，包括系统的物理和逻辑框架设计、
系统的各模块功能设计和系统所用数据库的设计等方面。 
第四章为客户关系管理系统的实现。通过实现环境的部署，实现上一章节设
计的各模块功能。 
 
客户关系管理
系统 
录入信息 客户关系分析 
客户满意
度管理 
客 户 业
务信息 
系统用户 客户信息
功能选择 分析计算 
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第五章为系统测试，包括银行客户关系管理系统的功能和性能测试。 
第六章为总结和展望，总结全文的研究内容、结论、创新点和不足之处，并
提出了未来继续开展银行客户管理系统的研究工作的方向。 
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第二章 系统需求分析 
2.1 业务需求分析 
在客户关系管理操作流程中，需要经过以下业务操作流程：包括客户资料和
联系人资料输入的客户管理，售前的销售管理和事务管理过程，售中的销售签约
商务管理过程，以及客户服务，客户评价和满意度管理等服务管理流程。 
 
 
图 2.1 客户关系管理业务流程 
 
2.2 功能需求分析 
本研究设计的银行 CRM 系统的目标是为小型银行提供客户关系管理相关的
功能，其中包括了用户登录管理，客户的信息管理，业务管理，信息查询，满意
度管理和 CRM 系统权限管理几大功能模块。 
2.2.1 用户登录管理的分析 
CRM 系统的用户管理功能有用户注册，用户登录和用户信息管理三大功能。
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CRM 系统的登录用户主要有系统管理员，客户经理、营销策划和产品研发等角
色。系统管理员应具有对系统进行维护和管理的最高权限，可以定义用户角色的
操作权限，注册其他系统用户的账号。客户经理，营销策划和产品研发是本银行
CRM 系统中的主要的三类用户角色，通过用户名和密码登录 CRM 系统。其中，
客户经理主要负责联系和跟踪客户，营销策划负责从客户信息中分析产品营销策
略，产品研发通过客户资源研究和开发银行理财等产品。 
 
图 2.2 CRM 系统用户登录管理用例图 
 
以 CRM 系统的用户登录为例，分析用户登录的功能描述： 
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